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Resumen
Colombia, según el Índice Global de Competi-
tividad, se ubica en el puesto 68 (DNP, 2010) y se 
encuentra en la posición 51 de desarrollo tecno-
lógico del mundo. Sin embargo, paradójicamente 
creció de 2009 a 2010 tres lugares en preparación 
tecnológica y decreció uno en sofisticación de los 
negocios. 
Dado lo anterior, el propósito del trabajo que se 
presenta fue el de identificar las formas en las que 
las Pymes exportadoras o potencialmente exporta-
doras usaban tecnologías de información y comuni-
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Abstract
Colombia ranks 68th in the Global Index of Com-
petitiveness (DNP, 2010) and 51st within the tech-
nological development of the world. However, 
paradoxically, it moved upward three places from 
2009 to 2010 in technological training and went 
down one place in business sophistication. 
Because of this, the purpose of this article is 
to identify the way exporting or potentially ex-
porting SMEs used information and communica-
tion technologies related to the Internet. This is to 
check the level of technology adoption and its in-
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caciones asociadas con el Internet. El fin de lo ante-
rior, es revisar el nivel de adopción de la tecnología y 
la incidencia de ello en su potencial de exportación 
con miras a revisar su adaptación al cambio.
Palabras clave
Internet y nuevas tecnologías, Pymes exporta-
doras o potencialmente exportadoras, nivel de 
apropiación.
cidence in the exporting potential, as well as its 
change adaption.
Keywords
Internet and New Technologies, Exporting or 
Potentially Exporting SMEs, Appropriation Level
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1. Introducción
La internacionalización es una de las ac-
ciones organizacionales más importan-
tes y generalizadas que ha cambiado el 
entorno competitivo de los negocios, 
pues ha permitido abrir los mercados 
nacionales a nuevos competidores, a la 
vez que ha creado nuevas oportunida-
des de negocio para empresas pequeñas 
y grandes (Grant, 2004). Ha traído con-
sigo además, un mayor conocimiento de 
mercadeo y también una disminución 
de la incertidumbre (Moen & Servais, 
2002), a través de la participación gra-
dual de las empresas a nivel internacio-
nal. También es uno de los factores que 
hacen reconocidos los productos y servi-
cios de un país en otras latitudes y es por 
ello que se escogen para este estudio las 
empresas exportadoras o potencialmen-
te exportadoras.
Adicionalmente, una de las maneras 
por medio de la cual es posible medir la 
competitividad de un país o una región, 
es la capacidad que tienen sus organi-
zaciones de adaptarse a los cambios del 
mercado en la cual se desenvuelven (Ar-
mario, Horrillo, & Robles, 2009). Uno 
de los factores que han cambiado la ma-
nera en la cual las organizaciones en todo 
el mundo ha sido el Internet, pues gra-
cias a él se encuentran formas de divul-
gar el portafolio de productos y servicios, 
realizar transacciones tanto con los pro-
veedores como con los clientes e interac-
tuar y ser capaz de responder a quejas, 
peticiones, reclamos y trámites.
Colombia según el Índice Global de 
Competitividad se ubica en el puesto 68 
(DNP, 2010) y se encuentra en la posi-
ción 51 de desarrollo tecnológico del 
mundo. Sin embargo, paradójicamen-
te creció de 2009 a 2010 tres lugares en 
preparación tecnológica y decreció uno 
en sofisticación de los negocios. 
Dado lo anterior, el propósito del tra-
bajo que se presenta fue el de identificar 
las formas en las que las Pymes exporta-
doras o potencialmente exportadoras usa-
ban tecnologías de información y comu-
nicaciones asociadas con el Internet. El fin 
de lo anterior, es revisar el nivel de adop-
ción de la tecnología y la incidencia de ello 
en su potencial de exportación, con miras 
a revisar su adaptación al cambio.
La metodología que se utilizó fue una 
investigación no experimental de tipo 
descriptivo. La herramienta de captura 
utilizada fueron encuestas vía Internet 
por medio del aplicativo de encuestafa-
cil. Adicionalmente, se hizo un refuerzo 
vía entrevista personal con apoyo de es-
tudiantes de la institución donde traba-
jan los autores y provenientes de las dife-
rentes regiones del país, que fueron parte 
de la muestra.
Los capítulos de la encuesta contem-
plaron las temáticas: caracterización de 
la empresa, evaluación de Internet y eva-
luación de nuevas tecnologías (hardware 
y software). El primer capítulo tuvo una 
pretensión demográfica. En contraste, el 
segundo revisó aspectos como los relativos 
a servicio utilizado y consumo de Internet, 
comportamiento del sitio web, percepción 
y opinión sobre Internet y uso del mismo 
como herramienta de comunicación, de 
gestión y de marketing. Finalmente, el 
apartado evaluación de nuevas tecnolo-
gías (hardware y software) indagó acerca 
de la situación actual de adquisición de di-
chas herramientas y su potencial. 
La muestra fue compuesta por 1000 
Pymes con calidad exportadora o poten-
cialmente exportadora y fue obtenida a 
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partir de un muestreo estratificado pro-
porcional con respecto al tamaño de la 
población de las principales ciudades de 
Colombia distribuida así: Bogotá 49%, 
Cali y Medellín 16%, Bucaramanga, Pe-
reira, Neiva, Ibagué, Santa Marta, Ba-
rranquilla y Cartagena (35%).
Como principales hallazgos se encon-
tró que el 60% de las empresas encuesta-
das utiliza el Internet para publicar sus 
promociones, descuentos e incentivos, 
mientras que el 40% no opta por esta 
opción. De los que utilizan este medio, 
el 80% tiene conocimiento del posicio-
namiento de marketing de su empresa en 
Internet, mientras que el 20% no realiza 
un seguimiento de éste. Una gran mayo-
ría de encuestadas se interesa en la canti-
dad de visitantes que recibe a diario para 
saber cuáles pueden ser posibles clientes, 
cómo retener a los actuales y recuperar 
los perdidos. El 64% de las empresas no 
realiza mercadeo electrónico, mientras 
que un 36% sí lo hace.
Un hallazgo contradictorio es que tan 
sólo el 61% de las empresas posee pági-
na web y, entendiendo que la muestra es-
taba compuesta por empresas exportado-
ras o potencialmente exportadoras, es un 
tema preocupante dado que una de las 
herramientas de visibilidad en el mundo 
es la página web. 
En el país se están impulsando re-
gionalmente unos comités denominados 
Universidad-Empresa-Estado; entre sus 
misiones está generar spin-off que apun-
ten al desarrollo del país e impulsar el de-
sarrollo tecnológico. Una de las recomen-
daciones del presente trabajo para dichas 
organizaciones, es revisar más de cerca el 
nivel de apropiación de las herramientas 
tecnológicas en las Pymes con el fin de 
que mejoren su productividad y la comu-
nicación de sus productos.
Algunas de las páginas de las organi-
zaciones indagadas sólo manifiestan la 
misión y la visión de las empresas y no 
reportan información precisa al poten-
cial consumidor con respecto a portafo-
lio de productos y servicios. Luego, una 
de las recomendaciones para las organi-
zaciones es explotar el potencial transac-
cional de las herramientas tecnológicas 
para contribuir a la gestión de relaciones 
con los clientes.
De igual modo, es recomendable que 
la actividad de actualización tecnológica 
sea permanente y se convierta en un tema 
estratégico que permita no sólo impulsar 
la productividad sino que se torne en una 
ventaja competitiva. Para ello, es impor-
tante trabajar internamente en la organi-
zación en temáticas como adaptación al 
cambio y gestión del conocimiento.
En conclusión, los anteriores resulta-
dos posibilitan un mejor entendimien-
to de la dinámica de las tecnologías de 
información y comunicaciones en las 
Pymes en Colombia, que denotan un sig-
nificativo atraso en la apropiación y uti-
lización de herramientas de gestión que 
podrían contribuir al alcance de las me-
tas de las compañías.
2. Marco teórico
Las tecnologías de información y comu-
nicaciones (TIC) han tenido un nivel 
de avance, desarrollo y apropiación ver-
tiginoso a nivel de hogares y empresas. 
En estas últimas, la necesidad de mejo-
rar sus procesos de gestión y comunica-
ción hace necesaria la apropiación de di-
chas herramientas. Lo anterior, en razón 
de las crecientes presiones en términos 
competitivos que hacen de Internet una 
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herramienta estratégica (Porter, 2001; 
Ching & Ellis, 2004; Camisón & Ló-
pez, 2010) que impacta procesos de co-
municación, control y colaboración. 
El hecho de no usar adecuadamente 
las TIC o tener temor de hacerlo, no es 
tan grave para una empresa grande o in-
cluso multinacional puesto que las pér-
didas que pueda generar ello pueden ser 
compensadas por sus subsidiarias o filia-
les. Adicionalmente, aquellas de vocación 
local pueden tener capitales para soportar 
dichas carencias. En contraste, el no estar 
“al día” en el caso de las Pymes, podría 
significar incluso el cierre del negocio 
(Buckley, 1989 y Welsh & White, 1981).
En la literatura revisada, se encontra-
ron estudios acerca del uso de software 
libre en MiPymes (Martinez, 2009) en 
el contexto colombiano y en el uso de las 
TIC para el mejoramiento de la gestión 
de empresas del mismo tamaño en sec-
tores productivos chilenos (Velásquez, 
Fuentes & Jiménez, 2007). 
Por un lado, en el primer artículo, el 
mencionado autor reflexiona acerca de las 
posibilidades que deberían tener las Mi-
Pymes para acceder a la información sobre 
estas herramientas, para así experimentar 
con ellas y explorar las posibilidades de ha-
cer su gestión más eficiente.
Por otro, el estudio chileno evalúa la 
situación de las MiPymes con respecto 
al uso de las TIC y revisa la factibilidad 
de usar soluciones como el software libre 
para la operación diaria en los sectores 
acuícola, forestal y frutícola.
Otro estudio hallado y relativo al 
tema, se enfoca en conceptualizar las 
percepciones del riesgo y sus implica-
ciones para las MiPymes activas en in-
ternacionalización online (Pezderka & 
Sinkovics, 2010). En él, los autores se 
concentran en el rol que tienen las TIC 
en la internacionalización para las Mi-
Pymes y en desarrollar una propuesta 
que parte del marco de Dunning (2001) 
que enfocan a la percepción de riesgo.
Adicionalmente, ningún estudio en el 
campo colombiano ha revisado a profun-
didad el nivel apropiación del Internet y 
nuevas tecnologías en las Pymes colom-
bianas exportadoras o potencialmente ex-
portadoras.
3. Metodología
La pregunta de investigación que motivó 
esta investigación fue: ¿cuál es nivel de 
apropiación del Internet y las nuevas tec-
nologías en las Pymes colombianas ex-
portadoras o potencialmente exportado-
ras? La gráfica a continuación muestra el 
proceso de investigación llevado a cabo.
Gráfica 1. Proceso de investigación 
nivel de apropiación del Internet 
y las nuevas tecnologías en las 
Pymes colombianas exportadoras o 
potencialmente exportadoras.
Diseño de instrumentos de captura de información
- 190 variables
Recolección de información
- Cuestionario web (refuerzo telefónico 
y personal)
Depuración de la información
- 1220 encuestas (740 válidas)
Análisis de información
- Análsis de conglomerados
- Análsis descriptivo
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Diseño de instrumento de 
captura de información
Durante el diseño se contó con la par-
ticipación de dos académicos y dos em-
presarios quienes ayudaron a construir 
y validar el instrumento. Se formularon 
preguntas según tres áreas de interés para 
el desarrollo de la investigación: caracte-
rización de la empresa, evaluación de In-
ternet y evaluación de nuevas tecnologías 
(hardware y software).
El capítulo de caracterización de la em-
presa fue diseñado para recolectar datos 
demográficos y de verificación de cum-
plimiento de las necesidades muestrales. 
En dicho capítulo el encuestado fue inda-
gado acerca de aspectos como: razón so-
cial, dirección de la compañía, teléfono, 
fax, correo electrónico, ciudad del domi-
cilio principal de la empresa, número de 
sucursales, número de empleados, ingre-
sos anuales, intención o acción de expor-
tación en el último año, porcentaje de in-
gresos que representa el anterior concepto 
en la organización, zonas geográficas a las 
que ha exportado o planea hacerlo, acti-
vidad económica y tiempo en la misma.
En el capítulo de evaluación de Inter-
net, se evaluaron las siguientes variables: 
aspectos relativos al consumo y servicio, 
sitio web (apariencia, existencia y usos), 
percepción y opinión sobre Internet y 
uso como herramienta de gestión co-
mercial (Marketing, ventas, promoción 
y publicidad). Finalmente, en el capítu-
lo de evaluación de nuevas tecnologías 
(hardware y software), se indagó sobre la 
actualización en términos de hardware y 
software.
Recolección y depuración 
de la información
Se diseñó el formulario previamente va-
lidado por la empresa EncuestaFácil, ex-
pertos en el aplicativo web, y se hicieron 
tres olas de envíos durante dos meses a 
una base de datos de Pymes en Colombia 
con cerca de diez mil registros. Durante 
los envíos se hizo un muestreo estratifi-
cado con afijación proporcional según las 
ciudades (estratos) que más empresas de 
dicho tamaño tenían en el marco mues-
tral; con esa selección se procedió a ha-
cer refuerzo telefónico durante el primer 
mes y personal durante el segundo. 
El anterior proceso llevó a obtener 
una tasa de respuesta bruta de 12,2%. 
Sin embargo, al depurar la información, 
se encontró que sólo 740 registros cum-
plían con la característica de ser una pe-
queña o mediana empresa, exportadora o 
potencialmente exportadora, obteniendo 
así una tasa de respuesta neta de 7,4%. 
La información que se usa para el análi-
sis en esta investigación se distribuye por 
ciudad principal de la siguiente manera:
Tabla 1. Distribución de la muestra por ciudad.
En qUé CIUdAd sE EnCUEntRA El doMICIlIo PRInCIPAl dE sU EMPREsA
Ciudad Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado
- Bogotá 275 37,2 37,2 37,2
- Cali 79 10,7 10,7 47,8
- Medellín 137 18,5 18,5 66,4
- Pereira 51 6,9 6,9 73,2
- Neiva 41 5,5 5,5 78,8
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Análisis de información
El paquete estadístico utilizado para ana-
lizar la información fue PAWS Statistics, 
anteriormente denominado SPSS, en don-
de, posterior al proceso de depuración de 
la información, se procedió a realizar un 
análisis descriptivo y luego de conglomera-
dos bietápicos con el fin de hallar diferen-
ciales entre la muestra de empresas.
4. Hallazgos
En la primera parte de esta sección se re-
visarán los resultados de la investigación 
de una forma descriptiva. Posteriormen-
te, se mostrarán hallazgos de carácter in-
terpretativo dado que el procesamiento 
estadístico llevado a cabo permitió ha-
llar dos conglomerados cuyas diferencias 
y similitudes fueron analizadas por me-
dio de las pruebas estadísticas que ofre-
ce SPSS para medias de dos muestras 
independientes. 
4.1 Análisis descriptivo
Al revisar aspectos como el tipo de co-
nexión a Internet que es la más utilizada 
por las Pymes en Colombia, se encuentra 
que el ADSL tiene un 29,1%, seguido del 
Cable Modem con un 20,9% y la Fibra 
Óptica con un 18,5% de utilización. Este 
resultado se puede contrastar con los ha-
llazgos de una de las preguntas que revisó 
el uso de sistemas de videoconferencia para 
comunicarse con clientes y proveedores en 
el exterior, dado que nos muestra que un 
81,1% de las empresas no las realizan y tan 
sólo un 18,9% de las empresas sí lo hacen.
Por otro lado, indagando el aspecto de 
si la empresa posee una página web, se en-
cuentra que tan sólo el 53% de los encues-
tados poseen esta alternativa de comuni-
cación. Adicionalmente, la información 
recolectada evidencia que el contenido de 
los sitios de la gran mayoría de las orga-
nizaciones encuestadas tienen un enfo-
que informacional (68,9%) más que tran-
saccional. En contraste, las que la poseen 
reconocen las ventajas de tenerla y la uti-
lizan de distintas maneras con el fin de 
darse a conocer más y aumentar las ven-
tas. Lamentablemente, un bajo porcentaje 
de las empresas utilizan dos idiomas entre 
los cuales uno ellos es el español y el otro 
es el inglés seguido del portugués. La si-
guiente tabla muestra los resultados.
Tabla 2. Número de idiomas 
disponibles en su Página Web.
núMERo dE IdIoMAs  
En lA PÁgInA WEB
PoRCEntAJE
Válidos Uno 35,3
Dos 20,3
Mas 1,6
Total 57,2
Total 100,0
En qUé CIUdAd sE EnCUEntRA El doMICIlIo PRInCIPAl dE sU EMPREsA
- Ibagué 42 5,7 5,7 84,5
- Bucaramanga 24 3,2 3,2 87,7
- Santa Marta 9 1,2 1,2 88,9
- Barranquilla 51 6,9 6,9 95,8
- Cartagena 27 3,6 3,6 99,5
- Pasto 4 ,5 ,5 100,0
Total 740 100,0 100,0
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Al respecto de los usos de Internet, se 
encontró que dicha herramienta es dedi-
cada para actividades como comunica-
ción con proveedores e intercambio de 
archivos principalmente. En contraste, 
al indagar sobre el uso de Internet como 
herramienta de gestión de mercadeo se 
encuentra que un 45,4% de las empresas 
le utiliza para hacer publicidad, mientras 
que un 32,8% no. Adicionalmente, los 
encuestados manifestaron que un 42% 
le usa para publicar las promociones, in-
centivos y descuentos de sus productos. 
Por otro lado, un 58,7% de empresas que 
sí le usan para realizar investigación de 
mercados y un 41,3% de empresas que 
nunca han utilizado Internet para hacer-
lo. Además, un 81% de empresas nun-
ca ha utilizado Internet para realizar 
ventas, argumentando razones como fal-
ta de conocimiento y falta de herramien-
tas tecnológicas. La tabla a continuación 
evidencia un tema relacionado con los 
anteriores y que podría resumir el nivel 
de apropiación de las nuevas tecnologías 
y el Internet como herramienta de ges-
tión de mercadeo:
Tabla 3. ¿Dispone su organización de un 
sistema informático en línea para CRM 
(gestión de relaciones con los clientes)?
PoRCEntAJE
Válidos Si 8,8
No 64,6
Total 73,4
Perdidos Sistema 26,6
Total 100,0
En los temas de actividades relacio-
nadas con exportación, más del 30% de 
las empresas le utiliza menos del 20% de 
Internet para dichas actividades, seguido 
de un 21,2% de empresas que utiliza del 
75% al 100% y un 12% de empresas que 
no utiliza para nada Internet en sus acti-
vidades de exportación. Adicionalmente, 
las que sí la utilizan lo hacen para activi-
dades como pagos, giros y facturación y 
comunicación y soporte a clientes.
Tabla 4. ¿Qué porcentaje de uso tiene 
Internet para sus actividades de exportación?
PoRCEntAJE
Menos del 20% 18,8
Del 20 al 30% 5,1
Del 30 al 50% 6,9
Del 50 al 75% 9,1
Del 75 al 100% 12,7
Cero (0) 7,3
Total 59,9
Perdidos Sistema 40,1
Total 100,0
Una evidencia más de lo anterior es la 
respuesta de los encuestados a la pregun-
ta: “¿Gestiona su organización los docu-
mentos de exportación vía Internet?” en 
donde se encontró que un 24% de las 
empresas sí gestiona sus documentos por 
este medio y un 76% no lo hace. Lo an-
terior es reforzado con los resultados de: 
“¿Realiza su organización seguimiento 
por Internet de sus embarques?” en don-
de se encuentra lo siguiente:
Tabla 5. ¿Realiza su organización 
seguimiento por Internet de sus embarques?
PoRCEntAJE
Válidos Si 21,4
No 46,9
Total 68,2
Perdidos Sistema 31,8
Total 100,0
La tabla anterior nos permite estable-
cer el porcentaje de empresas que realiza 
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seguimiento por Internet de sus embar-
ques. Los resultados fueron que un 31,3% 
de las empresas sí realizan este tipo de se-
guimiento a sus embarques mejorando 
así, la confiabilidad y la seguridad de es-
tos, a diferencia de un 68,7% de las em-
presas encuestadas que no realizan el se-
guimiento por Internet de sus embarques. 
4.2 Interpretación 
de diferencias entre 
conglomerados
Luego del anterior proceso, se filtró la base 
de datos posterior a que los estadísticos 
diseñados en SPSS para hallar conglome-
rados encontraren dos. Posteriormente, se 
procedió a realizar una comparación de 
medias para poblaciones independientes 
con el fin de hallar diferencias entre los 
dos grupos. Los resultados se describen a 
continuación:
El conglomerado 1 tiene un peso de 
55% en la población, mientras que el 2 
de 45%, conteniendo 407 y 333 empresas 
respectivamente. Al hacer la comparación 
de medias, en ninguna de las variables de-
mográficas ni de evaluación de nuevas 
tecnologías hubo diferencias estadística-
mente significativas entre los dos conglo-
merados, lo que llevaría a concluir que el 
levantamiento de la información fue reali-
zado en una población homogénea en di-
chos campos.
Alternativamente, en el conjunto de 
variables relativas a evaluación de Inter-
net se encontraron diferencias significa-
tivas en las variables percepción de la in-
fluencia de Internet en la captación de 
nuevos clientes, porcentaje de uso de In-
ternet en actividades de exportación y 
gestión documental de exportaciones vía 
Internet. A continuación las salidas de 
SPSS de acuerdo a cada una de las varia-
bles mencionadas:
Gráfica 2. Percepción de la Influencia de Internet en la captación de nuevos clientes.
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Gráfica 3. Porcentaje de uso de Internet en actividades de exportación.
Gráfica 4. Gestión documental de exportaciones vía Internet.
5. Discusión
A pesar de que las pequeñas compañías 
deberían aprovechar las ventajas del Inter-
net para no estar embebidas en mercados 
locales (Yamin & Sinkovics, 2006; Penot, 
2010), es evidente el atraso en términos de 
apropiación tecnológica que ostentan las 
pequeñas y medianas compañías en Co-
lombia. Realizando un ejercicio de com-
paración, mientras las grandes compañías 
del país están al nivel de “punta”, con res-
pecto a éstas, las pequeñas tienen un atra-
so significativo en dicho campo.
Aunado a lo anterior, el análisis clús-
ter realizado, podría permitir nombrar 
el primer conglomerado como el “Adop-
tador temprano de nuevas tecnologías” 
y, el segundo, como el “Adoptador tar-
dío de nuevas tecnologías”. A pesar de 
que el primero es el de mayor peso en 
la población, 55% no es una mayoría 
significativa. Esta investigación se acer-
ca a una comprensión de los niveles de 
apropiación tecnológica de las MiPymes 
colombianas. 
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Futuras investigaciones deberían re-
visar poblaciones similares a las halla-
das por medio del análisis clúster con el 
fin de entender el riesgo que perciben al-
gunas compañías y que les hace adop-
tadoras tardías. Se les propone revisar 
el planteamiento de Pezderka & Sinko-
vics (2010). Lo anterior cobra importan-
cia, dado que la carencia de evaluación y 
acción frente a dichos riesgos podría lle-
var a un atraso mayor al revelado en este 
trabajo. 
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